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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
kepercayaan, citra perusahaan terhadap loyalitas merek dengan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi pada maskapai Garuda Indonesia. Sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 200 responden yang pernah 
menggunakan jasa Garuda Indonesia. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
purposive sampling. Metode analisis  Hierarchical Linear Modeling  (HLM)
digunakan sebagai metode analisis untuk mengetahui pengaruh dari variabel -variabel  yang terlibat. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan, kepercayaan serta citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, serta loyalitas merek. Selain itu, diperoleh hasil bahwa 
variabel kepuasan pelanggan memediasi  secara parsial pengaruh kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas merek. Dan kepuasan 
pelanggan memediasi secara penuh pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 
merek.
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